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Kementerian Agama Kota Pekanbaru (Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah) 
memiliki tugas yang sangat penting pada kinerja para pegawai dalam membantu 
jamaah. Kinerja pegawai adalah prestasi kerja, yakni perbandingan antara hasil 
kerja yang dapat dilihat secara nyata dengan standar kerja yang telah ditetapkan 
organisasi. Permasalahan pada peneliti adalah Bagaimanakah Manajemen Kinerja 
Pegawai di Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui kinerja pegawai yang ada di Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
(Seksi penyelenggara Haji dan Umrah). Dalam penelitian ini peneliti 
menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan cara memaparkan peristiwa 
yang terjadi dilapangan dan kemudian hasil data tersebut dianalisa secara 
deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Subjek yang dilakukan peneliti dalam 
penelitian ini adalah berjumlah 5 orang dimana 4 Pegawai Seksi Penyelenggara 
Haji dan Umrah dan 1 Kasi Penyelenggara Haji dan Umrah. Hasil penelitian yang 
disimpulkan bahwa manajemen kinerja pegawai seksi penyelenggara haji dan 
umrah Kementerian Agama Kota Pekanbaru memiliki peran yang cukup besar 
dalam meningkatkan kinerjanya dan juga berpengaruh terhadap pelayanan yang 
diberikan pada jamaah. 
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The Pekanbaru Religious Affairs Ministry (Hajj and Umrah Management Section) 
has a crucial task to improve its staff performance to assist and serve the pilgrims. 
The staff performance is job performance, i.e comparison between the real job 
result and job standard decided by the compony. The research problem is how the 
management of staff performance in the hajj and umrah section or Pekanbaru 
religious affairs ministry. This study aims to know the performance of employees 
in the Pekanbaru religious affairs ministry (Hajj and Umrah management section). 
In this study, the researcher uses qualitative descriptive methods by describing 
events that occur in the field and then results of the date are analyzed descriptively 
and qualitatively. Date are collected through observation, interviews, and 
documentation. The subjects are 5 people consisting of 4 Hajj and Umrah Section 
Employees and I head of the Hajj and Umrah section. The results of the study 
conclude that the performance management of the Hajj and Umrah section of the 
Ministry of Religious affairs of Pekanbaru has a significant role in improving staff 
performance and also affecting the services provided to pilgrims. 
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A. Latar Belakang 
Manajemen adalah sebuah proses yang dilakukan untuk mencapai 
sebuah tujuan suatu organisasi dengan cara bekerja dalam team dalam sebuah 
penerapannya manajemen memiliki subyek dan objek. Subyek adalah orang 
yang mengatur sedangkan obyek adalah yang diatur. Manajemen ilmu yang 
sangat luas, bahkan belum jelas asal-usul ilmu ini mulai ada. Karena ilmu 
manajemen adalah ilmu yang sangat berguna bukan hanya dalam ilmu bisnis 
tetapi juga dalam kehidupan sehari-hari.
1
 
Manajemen sangat penting untuk mengatur semua kegiatan dalam 
rumah tangga, sekolah, koperasi, yayasan-yayasan, pemerintahan dan lain 
sebagainya.
2
 Manajemen merupakan suatu proses yang sangat dibutuhkan 
dalam organisasi, karena dalam proses manajemen terdapat langkah-langkah 
atau tahapan dalam mencapai tujuan organisasi sehingga dapat mencapai 
tujuan tersebut secara efektif dan efesien.
3
 
Suatu organisasi dibentuk untuk mencapai tujuan bersama, namun 
untuk mencapai tujuan secara efektif diperlukan manajemen yang baik dan 
benar, dan diperlukan berbagai pengaturan yang menetapkan bukan saja 
wadah tempat berbagai kegiatan akan diselenggarakan, tetapi juga tata karma 
yang harus ditaati dari setiap orang dalam organisasi dan interaksinya dengan 




Manusia memiliki kemampuan yang sangat terbatas baik berdasarkan 
fisik, pengetahuan, waktu dan perhatian namun kebutuhannya tidak terbatas. 
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Untuk memenuhi kebutuhan dan kemampuan yang terbatas dalam setiap 
pekerjaan maka manusia membagi pekerjaannya, tugas dan tanggung jawab. 
Dengan dilakukannya pembagian kerja, tugas dan tanggung jawab 
maka terbentuklah kerja sama dalam suatu organisasi. Jika pembagian kerja 
dijalankan sesuai dengan ketentuan maka apa yang menjadi tujuan suatu 
organisasi pasti tercapai. 
Namun, tercapainya tujuan organisasi yakni sangat bergantung dari 
kinerja pegawainya. Kinerja merupakan hasil kerja dan juga penelitian atas 
kerja seseorang yang berkecimpungan dalam dunia kerja di sebuah instansi. 




Adapun salah satu kantor yang didalamnya menggunakan manajemen 
kinerja agar apa yang dituju tercapai yaitu Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru merupakan suatu instansi pemerintah yang bergerak dibidang 
keagaamaan. Salah satu cara dalam mewujudkan kinerja pegawai Kementerian 
Agama Kota Pekanbaru yaitu dengan menerapkan 5 nilai budaya kerja yang 
juga merupakan nilai budaya kerja yang dimiliki oleh Kementerian RI. 
Sekitar tahun 1975 berdasarkan instruksi dari Menteri Agama RI, 
Kodya Pekanbaru membentuk Kantor Departemen Agama dengan 
bergabungnya 3 kantor yang mengurisi bidang keagamaan di Kodya 
Pekanbaru. Kantor Departemen Agama pertama di jabat oleh Bapak 
Baharuddin Yusuf (1975 -1976) yang beralamat di Jalan Sudirman simpang 
Kartini (satker ulama) selama lebih kurang 2 tahun.Pada tahun 1977 - 1982 
Kantor Departemen Agama Kodya Pekanbaru di Kepalai oleh Arsyad Yatim, 
BA, dengan 5 seksi jajarannya. 
Namun seiring berjalannya waktu yang dikepalai oleh bapak  Arsyad 
Yatim memiliki 5 struktur organisasi yang ada di Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru. Pada tahun 2011 sampai sekarang berubah menjadi 7 struktur 
organisasi yang dipimpin oleh bapak Drs. H. Edwar S. Umar, M.Ag dan pada 
masa pimpinannya dilakukannya pembangunan Mushalla Ibadurrahman. 
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Kementerian Agama Kota Pekanbaru merupakan salah satu lembaga 
yang diberikan wewenang untuk memberikan pelayanan terhadap masyarakat. 
Salah satunya yaitu seksi penyelenggara haji dan umrah. Kinerja pegawai 
penyelenggara haji dan umrah harus dimaksimalkan, mengingat bahwa 
pegawai penyelenggara haji dan umrah memberikan pelayanan kepada 
masyarakat untuk pergi ke tanah suci.
6
 
Setiap instansi atau organisasi juga memiliki jam kerja yang telah 
ditetapkan sesuai dengan waktu yang telah ditentukan, termasuk juga di 
Kementerian Agama Kota Pekanbaru. Berdasarkan pengamatan penulis 
dilokasi Kementerian Agama Kota Pekanbaru, penulis melihat fenomena-
fenomena yang terjadi yaitu adanya sebagian dari pegawai yang kurang 
disiplin dalam menghargai waktu sebagaimana yang telah ditetapkan termasuk 
didalamnya pegawai bidang haji dan umrah. 
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk 
melakukan suatu penelitian tentang kinerja pegawai Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru, sehingga penulis mengambil judul penelitian tentang “Manajemen 
Kinerja Pegawai Seksi Penyelenggara Haji dan Umrah Kementerian Agama 
Kota Pekanbaru?” 
 
B. Penegasan Istilah 
Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami penelitian ini, 
saya merasa perlu untuk menegaskan beberapa istilah yang digunakan dalam 
judul, yaitu : 
1. Manajemen  
Manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan 
sumber daya manusia secara efektif yang didukung oleh sumber-sumber 
lainnya dalam suatu organisasi untuk mencapai tujuan tertentu.
7
Stoner dan 
Freeman, mengatakan manajemen suatu proses perencanaan, 
pengorganisasian, dan mengawasi pekerjaan anggota organisasi dan 
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menggunakan semua sumber daya organisasi yang tersedia untuk 
mencapai tujuan organisasi yang dinyatakan dengan jelas.  
Adapun maksud dari manajemen dalam penelitian ini adalah suatu 
proses keberhasilan dari manajemen dan fungsinya terhadap kinerja 
pegawai khususnya di Kementerian Agama Kota Pekanbaru dalam Seksi 
Penyelenggara Haji dan Umrah. 
2. Kinerja 
Kinerja adalah hasil yang diperoleh suatu organisasi baik 
organisasi tersebut bersifat profit oriented dan non profit oriented yang 
dihasilkan selama satu periode waktu.
8
 Kinerja juga membutuhkan 
manajemen, agar hasil yang diperoleh atau kinerja dari para pekerja atau 
karyawan dapat mencapai hasil yang ditunjukkan oleh organisasi. Adapun 
maksud kinerja dalam penelitian ini adalah hasil yang diperoleh dalam 
satu periode tahunnya yang dilakukan oleh pegawai Kementerian Agama 
Kota Pekanbaru khususnya dalam seksi haji dan umrah. 
3. Manajemen Kinerja 
Manajemen Kinerja adalah manajemen tentang menciptakan 
hubungan dan memastikan komunikasi yang efektif. Manajemen kinerja 
adalah tentang bagaimana kinerja dikelola untuk memperoleh sukses.
9
 
Manajemen kinerja yang dimaksud adalah bisa mewujudkan visi dan misi 
yang menjadi tujuan organisasi dengan cara mempergunakan orang yang 
adi di dalam organisais tersebut secara maksimal. 
4. Pegawai 
Pegawai adalah orang yang bekerja pada suatu lembaga (kantor 
perusahaan) dan mendapatkan gaji atau pekerja/pegawai. 
 
C. Rumusan Masalah 
Pokok permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini dapat 
dirumuskan sebagai berikut:“Bagaimana Manajemen Kinerja Pegawai Seksi 
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Penyelenggara Haji dan Umrah  di Kantor Kementerian Agama  Kota 
Pekanbaru ?” 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan pokok permasalahan yang telah disebutkan di atas, 
maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui manajemen kinerja 
pegawai seksi penyelenggaraan haji dan umrah di Kementerian Agama 
Kota Pekanbaru. 
2. Kegunaan Penelitian 
a. Kegunaan Akademis 
1) Penelitian ini berguna untuk tambahan referensi bagi peneliti 
lainnya yang berkaitan dengan Manajemen Kinerja Pegawai 
Bidang Haji dan Umrah di Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
dan bisa menjadi rujukan dalam penelitian yang sama. 
2) Penelitian ini diharapkan bisa memjadi tambahan rujukan bagi 
Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru yang menerapkan 
manajemen kinerja pegawai demi meningkatkan kualitas kinerja 
pegawai. 
b. Kegunaan Praktis 
1) Hasil penelitian juga berguna bagi mahasiswa Manajemen 
Travelling Haji dan Umrah untuk menambah wawasan akademis 
serta bermanfaat bagi pembaca. 
2) Sebagai syarat dalam menyelesaikan perkuliahan pada program 
sarjana Strata Satu (S1) dengan gelar Sarjana Sosial (S. Sos) 
jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, 
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 
 
E. Sistematika Penelitian 
Penulisan digunakan dalam rangka menguraikan pembahasan masalah 
diatas. Maka penulis menyusun kerangka penelitian secara sistematis, agar 




BAB I :  PENDAHULUAN 
  Pada bab pendahuluan berisikan tentang latar belakang, 
penegasan istilah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan 
penelitian, sistematika penulisan. 
BAB II :  KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
  Pada bab ini berisikan tentang kajian teori, kajian  terdahulu, 
dan kerangka pikir. Bab ini juga menguraikan kajian teori, 
kajian terdahulu dengan melakukan penelitian, dan kerangka 
pikir yang digunakan dalam penelitian. 
BAB III :  METODOLOGI PENELITIAN 
  Pada bab ini berisikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, 
lokasi dan waktu penelitian, sumber data, informan penelitian, 
teknik pengumpulan data, validasi data, teknik analisis data. 
BAB IV :  GAMBARAN UMUM 
  Bab ini berisikan tentang sejarah berdiri Kantor Kementerian 
Agama Kota Pekanbaru. 
BAB V :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
  Bab ini berisikan tentang hasil penelitian dan pembahasan 
manajemen kinerja. 
BAB VI :  PENUTUP 
Bab ini berisikan tentang kesimpulan dan saran 
DAFTAR PUSTAKA 




KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR 
 
A. Kajian Teori 
1. Manajemen Kinerja 
a. Pengertian Manajemen Kinerja 
Manajemen Kinerja adalah manajemen tentang menciptakan 
hubungan dan memastikan komunikasi yang efektif. Manajemen 
Kinerja memfokuskan pada apa yang diperlukan oleh organisasi, 
manajer, dan pekerja untuk berhasil. Manajemen kinerja adalah 
tentang bagaimana kinerja dikelola untuk memperoleh sukses.
10
 
Suatu organisasi tidak akan akan mampu dalam mewujudkan 
manajemen kinerja yang baik tanpa adanya dukungan yang kuat dari 
seluruh komponen manajemen perusahaan dan juga tentunya para 
pemegang saham. Permasalahan yang dihadapi oleh manajemen 




Bacal mengemukakan bahwa manajemen kinerja adalah 
sebagai proses komunikasi yang dilakukan secara terus menerus dalam 
kemitraan antara karyawan dengan atasan langsungnya. Proses 
komunikasi ini meliputi kegiatan membangun harapan yang jelas serta 
pemahaman mengenai pekerjaan yang akan dilakukan. Proses 
komunikasi merupakan suatu system, memiliki sejumlah bagian yang 
semuanya harus diikutsertakan, apabila manajemen kinerja ini hendak 
memberikan nilai tambah bagi organisasi, manajer, dan karyawan. 
Berbeda dengan Bacal yang menekankan pada proses 
komunikasi, Amstrong lebih melihat manajemen kinerja sebagai 
sarana untuk mendapatkan hasil yang lebih baik dari organisasi, tim, 
dan individu dengan cara memahami dan mengelola kinerja dalam 
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Manajemen kinerja memberikan manfaat bukan hanya bagi 
organisasi tetapi juga manajer dan individu. Manfaat manajemen 
kinerja bagi organisasi ialah dalam menyesuaikan tujuan organisasi 
dengan tujuan tim dan individu, memperbaiki kinerja, memotivasi 
pekerja, meningkatkan komitmen, mendukung nilai-nilai inti, 
memperbaiki keterampilan, mengusahakan perbaikan dan 
pengembangan berkelanjutan.. 
Manfaat manajemen kinerja bagi manajer antara lain 
mengusahakan klarifikasi kinerja dan harapan perilaku, menawarkan 
peluang menggunakan waktu secara berkualitas, memperbaiki kinerja 
tim dan individual, mengusahakan penghargaan nonfinisial pada staf, 
mengusahakan dasar untukmembantu mengembangkan individu, 
mendukung kepemimpinan, proses motivasi dan pengembangan tim, 




Manajemen kinerja mendukung tujuan menyeluruh organisasi 
dengan mengaitkan pekerjaan dari setiap anggota dan pimpinan pada 
keseluruhan unit strukturalnya. Dalam Al-Qur’an pun Allah telah 
menegaskan dalam surat At-Taubah Allah berfirman : 
                      
                     
Artinya: Dan katakanlah: “Bekerjalah kamu, Maka Allah dan rasul-nya 
serta orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan 
kamu akan dikembalikan kepada (Allah) yang mengetahui 
akan yang ghaib dan yang nyata, lalu diberitakannya kepada 
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Dengan demikian, manajemen kinerja merupakan kebutuhan 
mutlak bagi organisasi untuk mencapai tujuan dengan mengatur kerja 
sama secara harmonis dan terintegrasi antara pemimpin dan 
bawahannya. 
b. Tujuan Manajemen Kinerja 
Menurut Sheila J. Costello, yang dikutip oleh Lijan Poltak 
dalam buku kinerja pegawai, tujuan mengalir dari atas ke bawah, 
sedangkan tanggung jawab bergerak dari bawah ke atas. Diawali 
dengan membangun visi, dan misi organisasi yang ditetapkan oleh 
pimpinan tingkat atas. Visi dan misi tersebut kemudian diturunkan 
kepada tujuan jangka panjang organisasi, Selanjutnya tujuan jangka 
panjang tersebut ditindak lanjuti dengan tujuan tahunan. Tujuan 
tahunan ditindak lanjuti oleh tujuan divisi, bagian, seksi, dan pada 




c. Prinsip Dasar Manajemen Kinerja 
Manajemen Kinerja bekerja atas prinsip dasar yang dapat 
dijadikan acuan bersama agar dapat mencapai hasil yang diharapkan. 
Prinsip dasar manajemen kinerja menjadi pondasi yang kuat bagi 
kinerja organisasi untuk mencapai tujuan. Sebagai prinsip dasar dalam 
manjemen kinerja adalah bersifat strategis, merumuskan tujuan, 
perencanaan, umpan balik, pengukuran, perbaikan kinerja, kejujuran, 
pelayanan, tanggung jawab, bermain, rasa kasihan dan kerja sama serta 
terjadi komunikasi dua arah. 
1) Strategis 
Manajemen kinerja bersifat strategis dalam arti membahas 
masalah kinerja secara lebih luas, lebih urgen, dan dengan tujuan 
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jangka panjang. Perumusan visi dan misi organisasi akan menjadi 
inspirasi dalam penetapan tujuan organisasi. 
Dengan demikian manajemen kinerja mengintegritasikan 
berbagai aspek dalam organisasi dari masalah teknis dan 
teknologis, financial, sumber daya manusia, budaya organisasi, 
mekanisme kerja, kepentingan stakeholder dan seterusnya. 
2) Perumusan Tujuan 
Manajemen kinerja dimulai dengan melakukan perumusan 
dan mengklarifikasikan terlebih dahulu tujuan yang hendak 
dicapai organisasi. sesuai dengan jenjang organisasi yang 
dimiliki, selanjutnya tujuan yang sudah dirumuskan tersebut 
dirinci lebih lanjut menjadi tujuan ditingkat yang lebih rendah, 
seperti tujuan divisi, departemen, tim dan individu. 
Hal tersebut perlu dilakukan agar tujuan semua tingkatan 
manajemen yang lebih rendah memberikan kontribusi pada 
pencapaian tujuan struktur diatasnya secara berjenjang. Individu 
memberi konstribusi tim, tim memberikan konstribusi pada 
departemen, departemen pada divisi, dan selanjutnya divisi 
memberikan kontribusi pada organisasi. 
3) Perencanaan 
Perencanaan kinerja menyangkut pendefinisian tujuan dan 
sasaran organisasi, membangun strategi menyeluruh untuk 
mencapai tujuan tersebut, dan mengembangkan hierarki 
perencanaan secara komprehensif untuk mengintegritaskan dan 
mengoordinasikan aktivitas. Perencanaan kinerja bersangkutan 
dengan baik apa yang akan dilakukan maupun bagaimana hal 
tersebut dilakukan. Perencanaan juga menentukan kerangka 







4) Umpan Balik 
Pelaksanaan manajemen kinerja memerlukan umpan balik 
terus –menerus. Umpan balik memungkinkan pengalaman dan 
pengetahuan yang diperoleh dari pekerjaan oleh individu 
dipergunakan untuk memodifikasi tujuan organisasi. 
Dengan demikian umpan balik juga dapat dipergunakan 
untuk meninjau kembali perencanaan kinerja. Disamping itu, 
manajemen kinerja mengukur dan menilai semua kinerja terhadap 
keseluruhan tujuan yang telah disepakati. 
5) Pengukuran 
Setiap organisasi berkeinginan mencapai tingkat kinerja 
tinggi. Untuk itu perlu mengetahui perkembangan pencapaian 
standar, target dan waktu yang tersedia. Pengukuran perlu 
dilakukan untuk mengetahui apakah pelaksanaan dapat berjalan 
sesuai rencana, apakah terdapat kesenjangan kinerja, dan apakah 
hasil akhir diperkirakan dapat dicapai. 
Apabila kita tidak dapat mengukur, maka tidak dapat 
mengelola pelaksanaan kinerja yang dapat menjamin pencapaian 
tujuan dan sasaran yang telah direncanakan. 
6) Perbaikan Kinerja 
Kinerja individu, tim atau organisasi mungkin dapat 
mencapai tujuan dan sasaran seperti diharapkan, namun dapat 
pula tidak mencapai harapan. Perbaikan terhadap kinerja harus 
dilakukan karena prestasi kerja yang dicapai tidak seperti 
diharapkan. 
Namun, perbaikan kinerja harus pula dilakukan walaupun 
individu, tim atau organisasi telah mampu mencapai prestasi kerja 
yang diharapkan, karena organisasi, tim maupun individu di masa 
depan dapat menetapkan target kuantitatif yang lebih tinggi atau 





Perbaikan kinerja dilakukan dengan melibatkan segenap 
sumber daya manusia dalam organisasi dan meliputi perbaikan 
seluruh proses manjemen kinerja. Perbaikan kinerja dapat 
dilakukan terhadap seluruh proses manajemen kinerja, 
meliputiperumusan tujuan dan sasaran, proses perencanaan 
kinerja, proses pelaksanaan kinerja, coaching dan mentoring 
sumber daya manusia, proses penilaian dan review, pengukuran 
kinerja dan dalam melakukan evaluasi kinerja. 
7) Kejujuran  
Kejujuran menampakkan diri dalam komunikasi umpan 
balik yang jujur diantara manajer, pekerja, dan rekan kerja. 
Kejujurann termasuk dalam mengekspresikan pendapat, 
menyampaikan fakta, memberikan pertimbangan dan perasaan. 
Kejujuran mempunyai beberapa segi dan tingkatan, dan mereka 
yang menggunakan proses penilaian untuk menggali kebenaran 
secara luas dan dalam akan memperoleh manfaat terbesar. 
Proses penilaian akan memperluas pemahaman bawahan 
dengan cara mengajak mereka untuk secara jujur menyatakan apa 
yang memotivasi mereka, apa yang mereka suka dan tidak suka 
tentang yang mereka lakukan, apa yang mereka inginkan dan apa 
yang menjadi kepentingan mereka dan bagaimana mereka harus 
dibantu. 
Sebaliknya, manajer juga menceritakan kebenaran dalam 
hubungannya dengan bawahan tentang apa yang disuka dan tidak 
disuka tentang apa yang mereka kerjakan, apa apresiasinya 
terhadap pekerja, visi yang diberikan kepada mereka, persepsi dan 
pertimbangan tentang hambatan terhadap keberhasilan dan saran 
lainnya. 
8) Pelayanan 
Setiap aspek dalam proses kinerja harus memberikan 




pemilik dan pelanggan. Prinsip pelayanan merupakan tanda yang 
paling kuat untu pengukuran, perencanaan, dan coaching pekerja. 
Belajar membantu orang lain dengan baik merupakan 
proses pembelajaran jangka panjang dimana manajer membantu 
orang lain agar menjadi lebih baik, dan belajar tentang apa yang 
dapat berjalan dan tidak bisa berjalan. Walaupun mungkin saja 
terjadi banyak kesalahan, tetapi perlu memperbaiki keterampilan, 
kompetensi, dan kemampuan dalam membantu orang lain. 
9) Tanggung Jawab 
Tanggung jawab merupakan prinsip dasar dibelakang 
pengembangan kinerja. Dengan memahami dan menerima 
tanggung jawab atas apa yang mereka kerjakan dan tidak kerjakan 
untuk mencapai tujuan mereka, pekerja belajar tentang apa yang 
perlu mereka perbaiki. Pengembangan kinerja didasarkan pada 
anggapan bahwa pekerja dapat memengaruhi hasilnya dengan 
memperbaiki kecakapan dalam kompetensi perilaku. 
Dari perspektif manajer, sudah menjadi tanggung jawab 
manajer untuk memastikan keberhasilan bawahannya. Sudah 
tentu tidak seorang pun mmapu mengontrol sepenuhnya nasibnya 
sendiri, tetapi dengan memfokuskan pada apa yang dapat mereka 
control, orang meningkatkan kemungkinan mendapatkan manfaat 
dari keberhasilannya. 
10) Bermain 
Manajemen kinerja menggunakan prinsip bahwa bekerja 
sama dengan bermain. Dengan prinsip bermain, dalam 
manajemen kinerja orang mendapatkan kepuasan dari apa yang 
mereka kerjakan. Apabila tidak menerapkan prinsip bermain, 
bekerja akan menjadi beban.  
Implikasi untuk pengembangan kinerja adalah bahwa 
kinerja harus didorong menggunakan proses sebagai sarana untuk 




pekerja. Hal tersebut dilakukan melalui interaksi di antara orang 
sehingga penyelesaian kreatif dilahirkan, dan lingkungan kerja 
yang dinamis dan kreatif diciptakan. 
11) Rasa Kasihan 
Rasa kasihan merupakan prinsip bahwa manajer memahami 
dan empati terhadap orang lain. Rasa kasihan seorang manajer 
akan melupakan kesalahan dibelakang mereka dan mulai dengan 
sesuatu yang baru. Dengan rasa kasihan mendapatkan percaya diri 
dan dorongan, suatu elemen kunci pengembangan kinerja. 
12) Consensus dan Kerja Sama 
Manajemen kinerja mengandalkan pada consensus dan 
kerja sama antara atasan dan bawahan daripada menekankan pada 
kontrol dan melakukan paksaan. Manajemen kinerja bekerja atas 
dasar kontrak kesepakatan antara atasan dan bawahan. Dengan 
demikian, bawahan menyadari dan bertanggung jawab atas 
kontrak kinerja yang sudah disetujuinya sebagai standar kinerja. 
Kualitas hubungan antara manajer dengan bawahan, antara 
manajer dengan tim, maupun di antara bawahan selalu diperbaiki 
dan ditingkatkan. Di antara mereka berbagi harapan, manajer 
dapat mengklarifikasi apa yang mereka harapkan dari individu 
dan tim untuk melakukan pekerjaan. Sebaliknya, individu dan tim 
dapat mengomunikasikan harapan mereka tentang bagaimana 
mereka harus dikelola dan apa yang mereka perlukan untuk 
melakukan pekerjaan. 
13) Komunikasi Dua Arah 
Manajemen kinerja memerlukan gaya manajemen yang 
bersifat terbuka dan jujur serta mendorong terjadinya komunikasi 
dua arah antara atasan dan bawahan. Komunikasi dua arah 
menunjukkan adanya sikap keterbukaan dan saling pengertian 




Dengan komunikasi dua arah, bawahan lebih memahami 
apa yang diinginkan atasan. Sebaliknya, atasana lebih memahami 
apa yang terjadi dan apa yang diinginkan oleh bawahan. Dengan 
demikian, dapat dihindari terjadinya salah persepsi diantara 
keduanya. Komunikasi membangun saling pengertian bersama. 
Komunikasi dua arah akan menumbuhkan perasaan saling 
dapat dipercaya dan berdampak pada peningkatan perasaan 
tanggung jawab. Manajer tidak ragu memberikan delegasi tugas 
kepada bawahan karena tahu bahwa bawahan nya bertanggung 
jawab. Sementara itu, bawahan dengan senang hati menerima 




2. Manajemen Kinerja Islam 
Allah SWT berfirman dalam surah Al-Baqarah Ayat 30. 
                             
                    
          
Artinya :  Dan ingatlah ketika tuhanmu berfirman kepada para 
malaikat “sesungguhnya aku hendak menjadikan seorang 
khalifah di muka bumi”. Mereka berkata: “Mengapa engkau 
hendak menjadikan (khalifah) dibumi itu orang yang akan 
membuat kerusakan padanya dan menumpahkan darah, 
padahal kami senantiasa bertasbih dengan memuji engkau 
dan menyucikan engkau?” Allah berfirman: “Sesungguhnya 




Berdasarkan ayat diatas Allah SWT ingin manusia menjadi 
khalifah (pengelola) di muka bumi. Tetapi para malaikat protes 
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terhadap hal itu karena menurut para malaikat manusia tidak bisa 
menjadi khalifah.  
Dalam konteks yang lebih kecil misalnya dalam sebuah 
organisasi atau perusahaan, kemampuan untuk mendefinisikan dan 
kemampuan untuk mengukur ini sangat dibutuhkan untuk mengetahui 
sejauhmana manajemen kinerja dalam mencapai visi maupun misi 
organisasi tidak dapat mendefinisikan tujuannya maka dia tidak tau 
apakah dia sudah melangkah kedepan atau hanya berjalan ditempat.
18
 
3. Pembagian Manajemen Kinerja Islam 
Dalam pelaksanaan kerja bisa saja terjadi adanya dua perintah 
sehingga menimbulkan dua arah yang berlawanan. Oleh karen aitu, perlu 
alur yang jelas dari mana karyawan mendapat wewenang untuk 
melaksanakan pekerjaan dan kepada siapa ia harus mengetahui batas 
wewenang dan tanggung jawabnya agar tidak terjadi kesalahan.
19
 
a. Model Manajemen Kinerja 
Proses tentang bagaimana manajemen kinerja seharusnya 
dijalankan dan diungkapkan dengan cara yang berbeda-beda diantara 
para pakar, dari yang sangat sederhana dan mendasar sampai pada 




1) Model Deming 
Deming menjelaskan proses manajemen kinerja dimulai 
dengan menyusun rencana, melakukan tindakan pelaksanaan, 
memonitor jalannya dan hasil pelaksanaan, dan akhirnya 
melakukan review atau peninjauan kembali atas jalannya 
pelaksanaan dan kemajuan pekerjaan yang telah dicapai. 
Manajemen kinerja Deming menggambarkan keseluruhan 
proses manajemen kinerja dan dapat digambarkan sebagai berikut. 
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Gambar 1.1: Siklus Manajemen Kinerja Deming 
a) Perencanaan Kinerja 
Perencanaan adalah proses dan rangkaian kegiatan untuk 
menetapkan tujuan terlebih dahulu pada suatu jangka 
waktu/periode tertentu serta tahapan/langkah-langkah yang 
harus ditempuh untuk mencapai tujuan tersebut.
21
  
Planning (perencanaan) ialah penetapan pekerjaan yang 
harus dilaksanakan oleh kelompok untuk mencapai tujuan yang 
digariskan. Planning mencakup kegiatan pengambilan 
keputusan,karena termasuk dalam pemilihan alternatif-alternatif 
keputusan. Diperlukan kemampuan untuk mengadakan 
visualisasi dan melihat ke depan guna merumuskan suatu pola 
dari himpunan tindakan untuk masa mendatang.
22
 
Perencanaan kinerja merupakan bagian terpenting 
manajemen kinerja. Menurut bacal yang dijelaskan wibowo 
bahwa perencanaan kinerja merupakan proses dimana pekerja 
dan manajer bekerja bersama merencanakan apa yang harus 
dilakukan pekerjadalam setahun mendatang, mendefinisikan 
bagaimana kinerja harus diukur, mengidentifikasi dan 
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Proses perencanaan kinerja diharapkan tugas pekerjaan dan 
sasaran pekerja akan sejalan dengan tujuan dan sasaran unit 
kerja dan sasaran. Dalam perencanaan kinerja, kita harus 
meninjau ulang rencana bisnis dan menentukan pekerjaan apa 
yang harus dilakukan dan bagaimana masing-masing pekerja 
terlibat dalam rencana tersebut.  
Perencanaan dalam organisasi adalah esensial, karena 
dalam kenyataannya perencanaan memegang peranan lebih 
dibanding fungsi-fungsi pengorganisasian, pengarahan dan 




Jadi, perencanaan adalah proses kegiatan pengambilan 
keputusan yang mengandung keadaan masa depan tentang fakta, 
kebutuhan organisasi yang berhubungan dengan program 
kegiatan yang akan dilaksanakan seefisien mungkin. 
Perencanaan harus dapat menggariskan segala tindakan 
organisasi agar berjalan dengan tujuan yang telah ditetapkan. 
b) Pelaksanaan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pelaksanaan 
berasal dari kata “laksana” yang artinya menjalankan atau 
melakukan suatu kegiatan.
25
 Sedangkan menurut Bintoro 
Tjokroadmujoyo pengertian pelaksanaan adalah proses dalam 
bentuk rangkaian kegiatan, yaitu berawal dari kebijakan guna 
mencapai suatu tujuan maka kebijakan itu diturunkan dalam 
suatu program dan proyek.
26
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Pelaksanaan kinerja adalah proses sepanjang tahun dimana 
pegawai melaksanakan tugas atau pekerjaannya dan berupaya 
mencapai kinerjanya dengan menggunakan kompetensi 
kerjanya.
27
 Pelaksanaan kinerja berlangsung dalam suatu 
lingkungan internal dan eksternal yang dapat memengaruhi 
keberhasilan maupun kegagalan kinerja.
28
 
Kegiatan tindakan pelaksanaan kinerja merupakan kegiatan 
yang terus menerus harus dilakukan agar dapat memastikan 
bahwa rencana yang sudah disepakati dapat terlaksana dengan 
baik dan lancar. 
c) Monitoring Kinerja 
Monitoring di definisikan sebagai siklus kegiatan yang 
mencakup pengumpulan, peninjauan ulang, dan tindakan atas 
informasi suatu proses yang sedang diimplementasikan. 
Monitoring ditinjau dari hubungan terhadap manajemen kinerja 
adalah proses terintegritasi untuk memastikan bahwa proses 
berjalan sesuai rencana (on the track). Monitoring dapat 
memberikan informasi keberlangsungan proses untuk 
menetapkan langkah menuju kearah perbaikan yang 
berkesinambungan. Pada pelaksanaannya, monitoring dilakukan 
ketika suatu proses sedang berlangsung.
29
 
Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam proses monitoring 
kinerja adalah dilakukannya monitoring dalam jangka waktu 
tertentu setiap bulan, setiap enam bulan sekali atau satu tahun 
sekali, melakukan diskusi terhadap masalah yang dihadapi, dan 
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d) Review Kinerja 
Review mengandung makna meninjau kembali atas segala 
sesuatu yang telah dilakukan sebelumnya, baik yang 
menyangkut kebijakan, strategi, perencanaan maupun 
pelaksanaan.
31
 Review kinerja merupakan penilaian formal oleh 
atasan atau manajer terhadap bawahannya atas kinerjanya dalam 
periode waktu tertentu yang disepakati. Review kinerja 
merupakan proses yang berjalan dan dapat dilakukan beberapa 
kali dalam satu tahun. 
2) Model Torrington dan Hall 
Torrington dan Hall menggambarkan proses manajemen 
kinerja dengan merumuskan terlebih dahulu harapan terhadap 
kinerja atau hasil yang diharapkan dari suatu kinerja. Kemudian, 
ditentukan dukungan yang diberikan terhadap kinerja untuk 
mencapai tujuan. 
 Sementara itu, pelaksanaan kinerja berlangsung dilakukan 
peninjauan kembali dan penilaian terhadap kinerja. Langkah 
selanjutnya melakukan pengelolaan terhadap standar kinerja.
32
 
Model Torrington dan Hall menjelaskan tentang bagaimana 
proses siklus yang ada dalam model ini dilakukan terlebih dahulu 
harapan terhadap kinerja atau mengenai dari hasil suatu kinerja 
yang diharapkan dari model inilah dalam menentukan harapan 
kinerja akan dapat di capai. 
3) Model Costello 
Proses manajemen kinerja dikemukakan oleh castello 
dalam bentuk siklus seperti bawah ini. Siklus dimulai dengan 
melakukan persiapan perencanaan sehingga dapat dibuat suatu 
rencana dalam bentuk rencana kinerja dan pengembangan. Untuk 
meningkatkan kinerja, diberikan coaching pada sumber daya 
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manusia dan dilakukan pengukuran kemajuan kinerja. Peninjauan 
kembali selalu dilakukan terhadap kemajuan pekerjaan dan apabila 
diperlukan dilakukan perubahan rencana. 
Coaching  dan review dilakukan secara berkala dan pada 




4) Model Amstrong dan Baron 
Proses manajemen kinerja dilihat sebagai suatu rangkaian 
aktivitas yang dilakukan secara berurutan agar dapat mencapai 
hasil yang diharapkan. Urutan manajemen kinerja oleh Amstrong 
dan Baron digambarkan sebagai berikut : 
a) Misi Organisasi dan Tujuan Strategis merupakan titik awal 
proses manajemen kinerja. Misi dan tujuan strategis dijadikan 
acuan bagi tingkat manajemen dibawahnya. Perumusan misi 
dan tujuan strategis organisasi ditujukan untuk memastikan 
bahwa setiap kegiatan selanjutnya harus sejalan dengan tujuan 
tersebut dan diharapkan dapat memberikan kontribusi pada 
prestasi. 
b) Rencana dan tujuan bisnis dan departemen mengalir langsung 
dari tujuan organisasi. rencana dan tujuan bisnis dan 
departemen merupakan penjabaran dari misi organisasi dan 
tujuan strategis. Rencana dan tujuan bisnis merupakan 
penjumlahan rencana dan tujuan departemen. 
c) Kesepakatan kerja dan pengembangan sering dinamakan 
sebagai performance contract atau kontrak kinerja yang 
merupakan kesepakatan yang dicapai antara individu dengan 
manajernya tentang sasaran dan akuntabilitasnya. Biasanya 
kesepakatan dicapai pada rapat formal. 
d) Rencana kinerja dan pengembangan merupakan eksplorasi 
bersama tentang apa yang perlu dilakukan dan diketahui 
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individu untuk memperbaiki kinerjanya dan mengembangkan 
keterampilan dan kompetensinya, dan bagaimana manjer dapat 
memberikan dukungan dan bimbingan yang mereka perlukan. 
e) Tindakan kinerja dan pengembangan merupakan pekerjaan 
yang berhubungan dengan aktivitas orang dalam menjalankan 
pekerjaan dan bagaimana cara yang dipakai untuk 
mencapainya. Apabila diperlukan, dilakukan pelatihan dan 
pengembangan sumber daya manusia. 
f) Monitoring dan umpan balik berkelelanjutan adalah proses 
mengelola dan mengembangkan standar kinerja yang 
mencerminkan praktik yang baik secara normal tentang 
menetapkan arah, monitoring dan mengukur kinerja, 
mengusahakan umpan balik dan mengambil tindakan. 
g) Review formal dan umpan balik dalam melakukan review 
mencakup pencapaian sasaran, tingkat kompetensi yang 
dicapai, kontribusi terhadap nilai-nilai utama, pencapaian 
pelaksanaan rencana pengembangan pribadi, pertimbangan 
tentang masa depan, perasaan dan aspirasi tentang pekerjaan, 
dan komentar terhadap dukungan manjer. Hasil review menjadi 
umpan balik bagi kontrak kerja. 
h) Penilaian kinerja menyeluruh merupakan penilaian yang 
dilakukan dengan melihat hasil atau prestasi kerja. Tingkatan 




Berdasarkan model manajemen kinerja yang dipaparkan 
diatas,  penulis menggunakan Model Manajemen Kinerja Deming 
sebagai kerangka bepikir. 
4. Kinerja  
Kinerja berasal dari pengertian performance. Ada pula yang 
memberikan pengertian performance sebagai hasil kerja atau prestasi 
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kerja. Namun, sebenarnya kinerja mempunyai makna yang lebih luas, 




Kinerja adalah hasil yang diperoleh suatu organisasi baik 
organisasi tersebut bersifat profit oriented dan non profit oriented yang 
dihasilkan selama satu periode waktu.
36
 
Langkah pokok dalam proses manajemen kinerja antara lain yaitu 
perencanaan kinerja, pelaksanaan kinerja, penilian kinerja, review kinerja, 
dan penghargaan kinerja. Berdasarkan teori diatas 5 langkah pokok 
manajemen kinerja.
37
 Menurut Sudarmanto, dalam berbagai pengertian 
tentang manajemen kinerja sangat beragam.  
Akan tetapi, dari berbagai perbedaan pengertian dapat 
dikategorikan dalam dua garis pengertian dibawah ini : 
a. Kinerja merujuk pengertian sebagai hasil, kinerja merupakan catatan 
hasil yang diproduksi atas fungsi pekerjaan tertentu atau aktifitas 
selama priode tertentu. 
b. Kinerja merujuk pengertian sebagai perilaku, kinerja merupakan 




a. Indikator Kinerja 
Indikator kinerja atau performance indicators kadang-kadang 
dipergunakan secara bergantian dengan ukuran kinerja (performance 
measures), tetapi banyak pula yang membedakannya. Indikator kinerja 
dipakai untuk aktivitas yang hanya dapat ditetapkan secara lebih 
kualitatif atas dasar perilaku yang dapat diamati. Kinerja juga 
menganjurkan sudut pandang prospektif (harapan ke depan) daripada 
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retrospektif (melihat ke belakang), hal ini menunjukkan jalan pada 
aspek kinerja yang perlu diobservasi.
39
 
Terdapat tujuh indikator kinerja. Dua diantaranya mempunyai 
peran sangat penting, yaitu tujuan dan motif. Kinerja ditentukan oleh 
tujuan yang hendak dicapai dan untuk melakukannya diperlukan 
adanya motif. Tanpa dorongan motif untuk mencapai tujuan, kinerja 
tidak akan berjalan. Dengan demikian, tujuan dan motif menjadi 
indikator utama dari kinerja. 
Namun, kinerja memerlukan adanya dukungan sarana, 
kompetensi, peluang, standar, dan umpan balik. Kaitan diantara 
ketujuh indicator tersebut digambarkan oleh Hersey, Blanchard, dan 
Johnson dengan penjelasan seperti berikut :
40
 
1) Tujuan  
Tujuan merupakan keadaan yang berbeda yang secara aktif 
dicari oleh seorang individu atau organisasi untuk dicapai. 
Pengertian tersebut mengandung makna bahwa tujuan bukanlah 
merupakan persyartan, juga bukan merupakan sebuah keinginan. 
Tujuan merupakan suatu keadaan yang lebih baik yang ingin 
dicapai dimasa yang akan datang. Untuk mencapai tujuan, 
diperlukan kinerja individu, kelompok, dan organisasi. kinerja 
individu maupun organisasi berhasil apabila dapat mencapai tujuan 
yang diinginkan. 
2) Standar  
Standar mempunyai arti penting karena memberitahukan 
kapan suatu tujuan dapat diselesaikan. Standar merupakan suatu 
ukuran apakah tujuan yang diinginkan dapat dicapai. Tanpa 
standar, tidak dapat diketahui kapan suatu tujuan tercapai. Kinerja 
seseorang dikatakan berhasil apabila mampu mencapai standar 
yang ditentukan atau disepakati bersama atasan dan bawahan. 
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3) Umpan Balik 
Antara tujuan, standar, dan umpan balik bersifat saling 
terkait. Umpan balik tertutama penting ketika kita 
mempertimbangkan “real goals” atau tujuan sebenarnya. Tujuan 
yang dapat diterima oleh pekerja adalah tujuan yang bermakna dan 
berharga. 
Umpan balik merupakan masukan yang dipergunakan untuk 
mengukur kemajuan kinerja, standar kinerja, dan pencapaian 
tujuan. Dengan umpan balik, dilakukan evaluasi terhadap kinerja 
dan sebagai hasilnya dapat dilakukan perbaikan kinerja. 
4) Alat atau Sarana 
Alat atau sarana merupakan sumber daya yang dapat 
dipergunakan untuk membantu menyelesaikan tujuan dengan 
sukses. Alat atau sarana merupakan faktor penunjang untuk 
pencapaian tujuan. Tanpa alat atau sarana, tugas pekerjaan 
spesisifik tidak dapat dilakukan dan tujuan tidak dapat diselesaikan 
sebagaimana seharusnya. Tanpa alat tidak mungkin dapat 
melakukan pekerjaan. 
5) Kompetensi  
Kompetensi merupakan persyaratan utama dalam kinerja. 
Kompetensi merupakan kemampuan yang dimiliki oleh seseorang 
untuk menjalankan pekerjaan yang diberikan kepadanya dengan 
baik. Kompetensi memungkinkan seseorang mewujudkan tugas 
yang berkaitan dengan pekerjaan yang diperlukan untuk mencapai 
tujuan. 
6) Motif 
Motif merupakan alasan atau pendorong bagi seseorang 
untuk melakukan pekerjaan yang diberikan kepadanya dengan baik. 
Kompetensi memungkinkan seseorang mewujudkan tugas yang 






Pekerja perlu mendapatkan kesempatan untuk menunjukkan 
prestasi kerjanya. Terdapat dua faktor yang menyumbangkan pada 
adanya kekurangan kesempatan untuk berprestasi, yaitu 
ketersediaan waktu dan kemampuan untuk memenuhi syarat.  
Tugas mendapatkan prioritas lebih tinggi, mendapat perhatian 
lebih banyak, dan mengambil waktu yang tersedia. Jika pekerja 
dihindari karena supervisor tidak percaya terhadap kualitas atau 
kepuasaan konsumen, mereka secara efektif akan dihambat dari 
kemampuan memenuhi syarat untuk berprestasi. 
b. Konsep Kinerja 
Konsep kinerja pada dasarnya dapat dilihat dari dua segi, yaitu 
kinerja pegawai pegawai (perindividu) dan kinerja organisasi. kinerja 
pegawai adalah hasil kerja perseorangan dalam suatu organisasi. 
sedangkan kinerja organisasi adalah totalitas hasil kerja yang dicapai 
suatu organisasi. kinerja pegawai dan kinerja organisasi tidak bisa 
dilepaskan dari sumber daya yang dimiliki oleh organisasi yang 
digerakkan atau dijalankan pegawai yang berperan aktif sebagai 




Pegawai adalah orang pribadi yang bekerja pada pemberi kerja, 
baik sebagai pegawai tetap atau tidak, berdasarkan kesepakatan kerja baik 
tertulis maupun tidak tertulis, untuk melaksanakan suatu pekerjaan dalam 
jabatan atau kegiatan tertentu yang ditetapkan oleh pemberi kerja.
42
 
Pegawai adalah mereka yang bekerja pada suatu badan usaha, atau 
perusahaan, baik swasta maupun pemerintah, dan diberikan imbalan kerja 
sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku, baik yang 
bersifat harian, mingguan, maupun bulanan.  
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Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa pegawai 
adalah seseorang yang bekerja pada suatu organisasi, badan usaha baik 
pemerintah maupun swasta, baik sebagai pegawai tetap ataupun tidak, 
yang diberikan imbalan kerja sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang berlaku, untuk melaksanakan suatu pekerjaan dalam 
jabatan yang ditetapkan oleh pemberi kerja dan semua dilakukan untuk 
memenuhi kebutuhan. 
Memelihara hubungan yang akrab dengan serikat pekerja atau 
pegawai merupakan hal yang sangat penting untuk memahami posisi 
kompetitif perusahaan, tantangan dan ancaman yang terjadi terhadap 
perusahaan, serta seberapa jauh hal tersebut berhubungan dengan 
peraturan ketenagakerjaan dan kebijakan internal perusahaan.
43
 
a. Peranan Serta Fungsi Pegawai 
Peranan pegawai adalah keterlibatan mereka dalam sebuah 
perencanaan, sistem, proses dengan segala kegiatannya dalam usaha 
mencapai hasil guna dan daya guna yang efektif dan efisien, sesuai 
dengan harapan perusahaan yang bersangkutan.
44
 
b. Indikator Kinerja Pegawai 
1) Absensi  
Absensi ialah mengukur proporsi waktu kehadiran dan 
kesiapan kerja pegawai. Tingkat absensi merupakan masukan 
penting bagi proses perencanaan kapasitas yang mengindikasikan 
keberadaan dan keahlian pegawai ketika dibutuhkan. Data ini dapat 
memberikan masukan yang penting bagi perencanaan dan 
penjadwalan semua operasi serta aktivitas perusahaan. Pengukuran 
absensi juga dapat mengetahui moral dan sikap pegawai dalam 
peusahaan. Tingkat absensi mengindikasikan komitmen pegawai 
terhadap perusahaan.  
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2) Motivasi dan Komitmen Pegawai 
Komitmen dan motivasi bekerja merupakan hal yang penting 
dalam memaksimalkan pencapaian potensi perusahaan atau 
organisasi. Komitmen dan motivasi pegawai merupakan kontribusi 
yang penting, dimana pegawai dapat menyakinkan perusahaan atau 
organisasi bahwa pegawai berusaha semaksimal mungkin didalam 
beraktivitas dan bekerja bagi keuntungan perusahaan atau 
organisasi tersebut. Implikasi dari pengukuran indicator ini 
merupakan refleksi tingkat pencapaian kepuasan pegawai, karena 
pegawai tidak akan berkomitmen dan termotivasi jika mereka tidak 
puas. 
3)  Loyalitas Pegawai 
Indikator pengukuran tingkat keluar masuk pegawai, dimana 
pegawai lamameninggalkan perusahaan atau organisasi dan 
perusahaan mendapatkan pegawai baru, merupakan tolah ukur 
yang snagat penting bagi perusahaan yang harus dikelola dengan 
seksama. Indikator ini sangat kritis terutama bagi perusahaan yang 
membutuhkan kompetensi dan tingkat keahlian yang tinggi dari 
sumber daya manusianya, khususnya jika kompetensi tersebut 
merupakan keunggulan kompetitif untuk bersaing dengan 
kompetitornya. 
4) Jam Kerja 
Lamanya jam kerja mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pegawai. Jam kerja yang terlalu lama 
mempunyai pengaruh negative terhadap kepuasan pegawai. Ketika 
mengukur lama jam kerja, sangatlah penting untuk berkomunikasi 
dengan menjelaskan keadaan dan kondisi yang dihadapi 
dibandingkan kompetitor  atau perusahaan lain di mana pegawai 
dapat pindah karena situasi tersebut. 
Pengetahuan pegawai terhadap kondisi dan keadaan yang ada 




kerja yang diberlakukan di sebuah perusahaan dapat lebih panjang 
ketimbang yang diberlakukan di perusahaan lain, tetapi harus 




B. Kajian Terdahulu 
Untuk membandingkan dengan penelitian yang lain dan sekaligus 
untuk melihat posisi penelitian ini, maka perlu di lihat penelitian-penelitian 
yang lain yang pernah dilakukan. Adapun penelitian yang hampir mirip dan 
sama dengan penelitian ini adalah penelitian yang berjudul : 
Pertama: Penelitian yang dilakukan oleh Tisna Laily, NIM : 
11344202271, dengan judul skripsi “Manajemen Kinerja Pegawai Kantor 
Majelis Ulama Indonesia Kota Pekanbaru, Jurusan Manajemen Dakwah, 
Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Universitas Islam Negeri sultan Syarif 
Kasim Riau tahun 2017, yang berlokasi dipekanbaru. Skripsi ini 
menggambarkan tentang manajemen kinerja yang masih banyak kendala dan 
membutuhkan kinerja yang diperlukan oleh Majelis Ulama Indonesia Kota 




Kedua: Penelitian yang di lakukan oleh Agus Suryanto, NIM : 
11145102997, dengan judul skripsi “Upaya Pimpinan Dalam Meningkatkan 
Kinerja Pegawai Penyelenggara Haji dan Umrah di Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru, Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, 
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau tahun 2015 yang berlokasi 
di Pekanbaru. Skripsi ini menggambarkan tentang Upaya Pimpinan dalam 
Meningkatkan Kinerja Pegawai yang bertujuan untuk memberikan pelayanan 
yang baik untuk jamaah.
47
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Ketiga: Penelitian yang dilakukan oleh Alekawaty, NIM ; 
11145203972, dengan judul skripsi “Manajemen Kinerja Baitul Maal Wat 
tamwil (BMT) Sidogiri Dalam Memberikan Pelayanan Terhadap Nasabah di 
bangkinang, Jurusan Manajemen Dakwah, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, 
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau tahun 2015, yang berlokasi 
di Bangkinang. Skripsi ini menggambarkan tentang manajemen kinerja yang 
sangat dibutuhkan oleh Baitul Maal Wat Tamwil yang bertujuan untuk 




C. Kerangka Berpikir 
Kerangka pikir merupakan uraian ringkas tentang teori yang digunakan 
dan cara menggunakan teori tersebut dalam menjawab pertanyaan penelitian.
49
 
Ada dua bagian umum dalam berpikir yang selalu digunakan baik dalam 
berfikir sehari-hari maupun berpikir dalam sebuah penelitian ilmiah, yaitu : 
Pertama, Deduksi proses berfikir yang menggunakan premis-premis untuk 
bergerak menuju premis khusus. Dari umum ke khusus. Kedua induksi, proses 
berpikir yang menggunakan premis-premis khusus bergerak menuju premis 
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A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Metode yang dipakai dalam penelitian ini termasuk deskriftif 
kualitatif  yaitu dengan memberigambaran tentang bagaimana Manajemen 
Kinerja Pegawai Seksi Haji dan Umrah Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru Riau. 
Secara harfiah, penelitian kualitatif adalah jenis penelitian yang 
temuan-temuannya tidak diperoleh melalui prosedur kuantifikasi, 
perhitungan statistik, atau bentuk cara lainnya yang menggunakan ukuran 
angka. Kualitatif yang bearti sesuatu yang berkaitan dengan aspek kualitas, 
nilai atau makna yang terdapat dibalik fakta.
51
 
2. Pendekatan Penelitian 
Penulis menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, yaitudengan 
melakukan penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 
tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku sekitar yang dapat diamati. 
 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
1. Lokasi Penelitian 
Lokasi penelitian merupakan tempat atau wilayah dimana 
penelitian tersebut akan dilakukan. Adapun lokasi penelitian ini adalah di 
Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru Riau yang beralamtkan di Jl. 
Arifin Ahmad Sidomulyo Timur, Kecamatan Marpoyan Damai, Kota 
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2. Waktu Penelitian 
Tabel 3.1 
Waktu dan Rencana Penelitian 
 
No Kegiatan Waktu 
1. Penyusunan proposal Maret-April 
2. Seminar proposal Juli  
3. Pembuatan dan wawancara Desember-Januari 
4. Pengolahan data Januari  
5. Hasil penelitian Februari  
 
C. Sumber Data 
1. Data Primer  
Sumber data primer yang langsung yang diperoleh dari sumber 
data pertama dilokasi penelitian atau objek penelitian.
52
 
2. Data Sekunder 
Sumber data sekunder adalah sumber data yang diperoleh atau 
dikumpulkan oleh orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber 
yang telah ada. Data ini, biasanya diperoleh dari perpustkaan atau dari 
laporan-laporan penelitian terdahulu, dan data sekunder ini disebut juga 
sebagai data tersedia.  
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari observasi dan 
berbagai bentuk laporan-laporan masyarakat serta dokumentasi tertulis 
yang dapat membantu penulisa dalam melakukan penelitian ini. 
 Untuk melihat konsepsi penerapannya perlu merefleksikan 





D. Informan Penelitian 
Informan penelitian adalah orang yang dimanfaatkan untuk 
memberikan informasi tentang kondisi dari latar belakang penelitian. 
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Merupakan orang yang benar-benar mengetahui tentang permasalahan yang 
akan diteliti. 
Adapun informan untuk memperoleh data dan informasi tentang 
Kinerja Pegawai Bidang Haji dan Umrah di Kantor Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru berjumlah 5 (lima) orang dan sekaligus menjadi alasan pemilih. 
1. H. Suhardi Hs,S. Ag, MA :  Kasi Penyelenggara Haji dan Umrah 
2. H. Pujianto, S. Ag :  Penyusun Bahan Pengawasan Peny. Ibadah 
Haji Khusus/Umrah 
3. Syarifah Siti Azizah :  Penyusun Dokumen Haji 
4. H.M. Indra AlGazi,S.Sos :  Pengelola Pendaftaran/Pembatalan Haji 
5. Faisal Azwar :  Pengelola Pendaftaran/Pembatalan haji 
 
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 3 cara, 
yaitu: 
1. Observasi  
Observasi merupakan suatu teknik penumpulan data yang dilakukan 
denga cara mengadakan penelitian secara teliti, serta pencatatan secara 
sistematis. Observasi merupakan kegiatan pengamatan secara langsung 
terhadap objek untuk mengetahui keberadaan objek, situasi, konteks, dan 
maknanya dalam upaya mengumpulkan data penelitian.
54
Observasi 
berguna untuk menjelaskan, memeriksa dan merinci gejala yang terjadi 
pada suatu objek yang di amati.
55
 
Penulis melakukan penelitian dengan cara pengamatan langsung 
terhadap segala sesuatu yang berkaitan dengan Manajemen Kinerja 
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Wawancara adalah sebuah proses interaksi komunikasi yang dilakukan 
oleh dua orang atau lebih, atas dasar ketersediaan dan dalam setting 
alamiah, dimana arah pembicaraan mengacu kepada tujuan yang telah di 




Wawancara sering disebut juga dengan interview yang merupakan 
pengumpulan data dengan cara tanya jawab yang dikerjakan dengan 
sistematik dan berlandaskan pada masalah, dan tujuan. Wawancara ialah 
teknik pengumpulan data ketika penelti berdialog langsung dengan 
narasaumber untuk menggali informasi untuk tujuan penelitian. Wawancara 
merupakan salah satu teknik pengumpulan data dalam metode survei 




Penulis melakukan penelitian dengan cara pengamatan langsung 
terhadap segala sesuatu yang berkaitan dengan Manajemen Kinerja 
Pegawai Bidang Haji dan Umrah Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
Riau. 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan data yang 
digunakan dalam metodologi penelitian sosial. Pada intinya metode 
dokumentasi adalah metode yang digunakan untuk menelusuri data historis. 
Dengan demikian, pada penelitian sejarah, maka dokumenter memegang 
peranan yang amat penting.  
Dokumentasi adalah suatu proses yang dilakukan secara sistematis 
mulai dai pengumpulan data, hingga pengelolaan data yang menghasilkan 
kumpulan data itu sendiri. Tujuannya untuk memperoleh dokumen yang di 
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butuhkan berupa keterangan dan hal-hal yang membuktikan adanya suatu 
kegiatan yang di dokumentasikan. 
Metode ini digunakan untuk melengkapi wawancara dan observasi. 
Penulis menggunakan data-data atau sumber-sumber yang ada 
hubungannya dengan masalah yang akan dibahas. 
 
F. Validitas Data 
Uji keabsahan data dalam penelitian sering ditekankan pada uji 
validatas dan reabilitas. Dalam penelitian kualitatif, temuan atau data dapat 
dinyatakan valid apabila tidak ada perbedaan antara yang dilaporkan peneliti 
dengan apa yang sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti.
58
 
Untuk menjaga keabsahan data dan hasil penelitian kualitatif 
digunakan uji validitas data dengan menggunakan model triangulasi metode. 
Triangulasi dapat memanfaatkan peneliti, sumber data, metode dan teori. 
Dalam penelitian ini, untuk menguji keabsahan data penelitian menggunakan 
tiangulasi metode, dilakukan untuk melakukan pengecekan terhadap 
penggunaan metode pengumpulan data, apakah informasi yang didapat dengan 
metode wawancara sama dengan metode observasi atau apakah hasil observasi 





G. Teknik Analisis Data 
Semua teknis analisis data kualitatif berkaitan erat dengan metode 
pengumpulan data yaitu observasi dan wawancara ataupun focus group 
discussion. Bahkan terkadang suatu teori yang dipilih berkaitan erat secara 
teknis dengan metode pengumpulan data dan metode analisis data. Karena 
suatu teori biasanya pula menyediakan prosedur metodis dan prosedur analisis 
data.  
Dengan demikian, pengumpulan data dilakukan (wawancara dan 
observasi) melalui tradisi teknik analisis data tersebut. Peneliti seharusnya 
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memilih teknik analisis dan apa yang digunakan (karena jumlahnya sama) 
sesuai dengan kecocokannya dengan objek penelitian. Seperti metode 
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A. Sejarah Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
Nama kota pekanbaru dahulunya dikenal dengan nama “senapelan” 
yang saat itu di pimpinan oleh seorang Kepala Suku disebut Batin. Daerah ini 
terus berkembang menjadi kawasan permukiman baru dan seiring waktu 
berubah menjadi Dusun Payung Sekaki yang terletak dimuara sungai siak. 
Pada tanggal 9 April 1689, telah diperbarui sebuah perjanjian antara 
Kerajaan Johor dengan Belanda (VOC) dimana dalam perjanjian tersebut 
Belanda diberi hak yang lebih luas. Diantaranya pembebasan cukai dan 
monopoli terhadap beberapa jenis barang dagangan. Selain itu belanda juga 
mendirikan Loji di Petapahan yang saat itu merupakan kawasan yang maju 
dan cukup penting. 
Seiring berjalannya waktu penguasaan senapelan diserahkan kepada 
Datuk Bandar yang dibantu oleh empat Datuk besar yaitu Datuk Lima Puluh, 
Datuk Pesisir dan datuk Kampar. Mereka tidak memiliki wilayah sendiri tetapi 
mendampingi Datuk Bandar. Keempat datuk tersebut bertanggung jawab 




Dikota ini terdapat sebuah Kantor Departemen Agama Kota Pekanbaru 
yang dibentuk berdasarkan instruksi dari Menteri Agama Republik Indonesia 
sekitar tahun 1975 dengan menggabungkan 3 (tiga) kantor yang mengurusi 
bidang keagamaan di Kota Pekanbaru yaitu Kantor Inspeksi Pendidikan 
Agama Islam Kodya Pekanbaru dengan Kepala Kantor bernama M. Yahya 
yang beralamat di jalan Sudirman simpang Kartini, Kantor Penerangan Agama 
Kodya Pekanbaru dengan Kepala Kantor H. Sawir Abdullah, BA yang 
beralamat di jalan Dipenegoro, Kantor Urusan Agama Kodya Pekanbaru 
dengan Kepala Kantor Baharuddin Yusuf yang beralamat di jalan Dipenegoro. 
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Kantor Departemen Agama pertama di jabat oleh Bapak Baharuddin 
Yusuf (1975 -1976) yang beralamat di Jalan Sudirman simpang Kartini (satker 
ulama) selama lebih kurang 2 tahun.Pada tahun 1977 - 1982 Kantor 
Departemen Agama Kodya Pekanbaru di Kepalai oleh Arsyad Yatim, BA, 
dengan 5 seksi jajarannya yaitu Seksi Pendidikan Agama Islam, Seksi 
Perguruan Agama Islam, Penerangan Agama Islam, Urusan Agama Islam dan 
Penyelenggaraan Haji. Selanjutnya Kepala Kantor Departemen Agama adalah 




Dimasa kepemimpinan Drs. H. Ramli Khatib, Kantor Depatemen 
Agama terjadi perubahan diantaranya, Kembalinya urusan haji ke Departemen 
Agama Kodya Pekanbaru, Berubahnya nama penyelenggara haji menjadi 
Seksi Haji dan Umroh, Tahun 1998 - 2003 Kantor Departemen Agama di jabat 
oleh H. Azwar Aziz, M.Si pada pada tahun 2003 - 2006 oleh Drs. H. Bilhaya 
Athar selanjutnya tahun 2006 - 2011 oleh Drs. H. Tarmizi, MA.
63
 Pada masa 
kepemimpinan Drs. H. Tarmizi, MA Kantor Departemen Agama yang semula 
beralamat di jalan sudirman pindah ke gedung baru di jalan Arifin Achmad 
Simpang Rambutan No. 1. Kantor baru tersebut berdiri di atas tanah hak pakai 
milik Pemda Kota Pekanbaru dan diresmikan langsung oleh Bapak Walikota 
Pekanbaru H. Herman Abdullah, MM pada tanggal 26 Juni 2008. Dan 
diteruskan dengan pembangunan gedung Koperasi, MDI dan FKUB sekaligus 
berubahnya nama Depatemen Agama berubah menjadi Kantor Kementerian 
Agama Kota Pekanbaru. 
Selanjutnya dipimpin oleh Drs. H. Edwar S. Umar, M.Ag pada tahun 
2011. Dimana terjadi perubahan struktur organisasi menjadi 7 Kepala 
Seksi/Penyelenggara diantaranya:
64
Seksi Pendidikan Madrasah, Seksi 
Pendidikan Agama Islam, Seksi Haji dan Umroh, Seksi Bimbingan 
Masyarakat Islam, Seksi Pendidikan Diniyah dan Pondok Pesantren, 
Penyelenggara Syariah dan Penyelenggara Kristen. Dan pada masa 
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B. Visi dan Misi Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
Kantor Kementerian Agama Kota Pekanbaru telah menetapkan visi 
dan misi. Visi tersebut adalah: Terwujudnya masyarakat Kota Pekanbaru yang 
taat beragama, serta rukun menuju masyarakat madani yang berkepribadian 
melayu. Di dalam visi ini terdapat empat hal yang menjadi focus utama yaitu : 
Taat, Rukun, Masyarakat madani, dan Kepribadian Melayu. Keempat hal ini 
yang ingin diupayakan dengan mengarahkan segala kemampuan daya dan 
pikir yang ada di Kandepag kota Pekanbaru. 
Untuk mewujudkan Visi tersebut, Kankemenag Kota Pekanbaru telah 
menetapkan Misi, sebagai berikut : 
1. Meningkatkan kualitas sumberdaya manusia yang memiliki iman dan 
taqwa serta berakhlaq mulia. 
2. Meningkatkan pelayanan Kementerian Agama, pelaksanaan ajaran agama 
serta kerukunan ummat beragama. 
3. Meningkatkan iptek dan imtaq melalui pendidikan agama dan keagamaan. 
Untuk mewujudkan Visi dan Misi tersebut, Kankemenag Kota 
Pekanbaru telah menetapkan 12 program prioritas yang harus dilaksanakan di 
lingkungan KanKemenag Kota Pekanbaru, yaitu : 
1. Program Pendidikan Agama dan keagamaan yang berkualitas 
2. Program pengembangan lembaga-lembaga sosial keagamaan dan lembaga 
pendidikan keagamaan. 
3. Program peningkatan pemahaman, penghayatan, pengamalan, dan 
pengembangan nilai-nilai keagamaan. 
4. Program pendidikan anak usia dini. 
5. Program wajib belajar pendidikan dasar sembilan tahun. 
6. Program pendidikan menengah. 
7. Program pendidikan non formal. 
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8. Program peningkatan pelayanan kehidupan beragama. 
9. Program peningkatan kerukunan ummat beragama. 
10. Program penyelenggaraan pimpinan kenegaraan dan pemerintah. 
11. Program sarana dan prasarana aparatur. 
12. Program peningkatan pelayanan publik.66 
 
C. Tema Kerja, Motto Kerja dan Sifat Kerja Kementerian Agama Kota 
Pekanbaru. 
 
Tema Kerja : 
“Ciptakan Pelayanan Yang Prima” 
Motto Kerja : 
“Profesional, Berwibawa dan Agamis” 
Sifat Kerja : 
“Cepat, Akurat dan Peduli” 
 
D. Visi dan Misi Penyelenggara Haji dan Umrah 
1. Visi Penyelenggara Haji dan Umrah  
Terwujudnya penyelenggara haji yang berkualitas 
2. Misi Penyelenggara Haji dan Umrah 
a. Melayani pelayanan yang cepat, tepat, menyenangkan dan 
memuaskan. 
b. Meningkatkan pembinaan yang terarah, maksimal, dan memadai. 
c. Meningkatkan penyelenggara yang transparan dan akuntabel. 
3. Motto Penyelenggaran Haji dan Umrah 
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Gambar 3.2 Struktur Penyelenggara Haji dan Umrah
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Setelah terkumpulnya data, diolah, dan di analisis, maka dapat 
disimpulkan bahwa berdasarkan uraian tentang manajemen kinerja pegawai 
seksi penyelenggara haji dan umrah Kementerian Agama Kota Pekanbaru 
maka penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut : 
Manajemen Kinerja Pegawai dilakukan sebagai berikut. Pertama, 
Perencanaan dilakukan oleh pimpinan seksi haji dan umrah dengan 
menggunakan strategi yang telah direncanakan untuk meningkatkan 
kepuasaan jamaah. Kedua, Pelaksanaan kinerja dilakukan oleh pegawai seksi 
penyelenggara haji dan umrah agar terlaksana sesuai dengan rencana yang 
telah di buat baik dalam memberikan pelayanan kepada jamaah. Ketiga, 
Monitoring kinerja yang dilakukan oleh pimpinan yaitu memberikan motivasi 
kepada pegawainya agar pelayanan kepada jamaah lebih positif lagi. Keempat, 
Review kinerja yang dilakukan oleh pegawai seksi haji dan umrah yaitu 
dengan memberikan laporan bulan yang merupakan syarat hasil penilaian 
kinerja pegawai yang dilakukan oleh pimpinan. 
 
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti tentang 
manajemen kinerja pegawai di seksi penyelenggara haji dan umrah 
kementerian agama kota pekanbaru, maka adapun saran yang dapat peneliti 
ajukan, yaitu sebagai berikut : 
1. Bagi lembaga Kementerian Agama Kota Pekanbaru dalam kinerja pegawai 
diharapkan lebih memperhatikan dalam kedisiplinan kinerja pegawainya. 
Agar kinerja pegawai tersebut dapat berjalan sesuai dengan standar 
operasional prosedurnya. 
2. Hasil penelitian ini di harapkan dapat dijadikan sebagai referensi dan 
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DAFTAR PEDOMAN PERTANYAAN WAWANCARA 
 
Perencanaan Kinerja 
1. Apa saja tahapan yang dilakukan pegawai seksi haji dan umrah di dalam 
menetapkan suatu perencanaan ? 
2. Siapa yang bertanggung jawab dalam menetapkan perencanaan program di 
seksi haji dan umrah ? 
3. Bagaimana pegawai seksi haji dan umrah dalam menentukan sasaran 
kinerjanya ? 
4. Bagaimana pimpinan haji dan umrah dalam menetapkan standar kinerja 
pegawainya ? 
5. Bagaimana pegawai haji dan umrah dalam merencanakan kinerja agar visi 
dan misi kementerian agama kota pekanbaru terwujud ? 
 
Pelaksanaan Kinerja 
1. Apa saja upaya yang dilakukan pegawai seksi haji dan umrah dalam 
mencapai sasaran kinerja yang telah ditetapkan ? 
2. Apa yang dilakukan pimpinan seksi haji dan umrah apabila terdapat 
pegawai yang tidak memenuhi standar kinerja yang telah ditetapkan ? 
3. Bagaimana upaya pimpinan seksi haji dan umrah dalam mengukur kinerja 
pegawainya? 
4. Bagaimana aplikasi pegawai seksi haji dan umrah dalam mewujudkan 
kinerja sesuai dengan visi dan misi ? 
5. Bagaimana tindakan pelaksanaan kinerja pegawai seksi haji dan umrah 
untuk melakukan syarat administrasi yang harus dipenuhi oleh jamaah ? 
 
Monitoring Kinerja 
1. Apa yang menjadi tolak ukur dalam menentukan keberhasilan kinerja yang 
dilakukan oleh pegawai di seksi haji dan umrah ? 





3. Apa saja monitoring yang dilakukan dalam kinerja pegawai di seksi haji 
dan umrah ? 
4. Apakah monitoring kinerja pegawai diketahui oleh pegawainya ? 
5. Adakah pengaruh monitoring terhadap semangat setiap kinerja pegawai 
seksi haji dan umrah dalam menyelesaikan program yang ada ? 
 
Review Kinerja 
1. Bagaimana pegawai seksi haji dan umrah dalam melakukan review 
kinerja? 
2. Kapan waktu digunakan dalam melakukan review kinerja pegawai seksi 
haji dan umroh ? 
3. Apa saja yang di lakukan oleh pegawai seksi haji dan umrah apabila 
rencana yang telah ditetapkan tidak terlaksanakan ? 
4. Bagaimana sistem review yang dilakukan untuk mengetahui kinerja 
pegawai ? 
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